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مفتاحية نلنات

Abstract:  
 The purpose of this study was to measure the quality of university services for students 

of university stays. The study population was two male residencies and two female residencies, 

and the application of the questionnaire to a sample of students from the University of Ouargla 

stays was 373 students. Statistical processing was done 

SPSS v26 and IBM SPSS Modeler v18.2 About the quality of university services, the quality was 

average, and there were no statistically significant differences in the quality of university 

services according to residence between males and females, except in the 

reliability dimension in female residence. 

Key words: Marketing services - Quality of services-students Residence University - public 

services –University of Ouargla. 
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 مكدمة :  .1

 
  اسئلة الدراسة 1.1

 

 

 

 

 

 :الدراسةفرضيات  2.1
:11الفرضية  
:12الفرضية  
:13الفرضية  
:14الفرضية  
:15الفرضية  
: 16الفرضية  

أهداف الدراسة: 3.1
 
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 

 منوج الدراسة والادوات المشتخدمة: 4.1

 

 

 الدراسات الشابكة : 5.1
اولا

( SERVPERF

(Service 

Performance)       (SERVPERF )   

          ( 40 )   

       ( 380 )  3113

151

ثانيا:
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ثالجا:

  :العنوميالمفاهيه النظرية للجودة الخدمات في قطاع  .2
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  خصوصيات الجودة في الكطاع العنومي: 1.2

 

 

 

 
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 الجزائر في الجامعية الاجتناعية الخدمات 2.2
:تعريف الخدمات الاجتناعية في الجزائر1.2.2

 

 

 

 : أهدافوا ودورها 2.2.2
 : 

 

 

 

 

  :بعاد جودة الخدماتأ 3.2
 

: 
  الملنوسة:الاشياء  
 :الاعتنادية 
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 :الاستجابة 
 

 مان(:)الأ الضنان 
 

 التعاطف(: العناية( 
 

  :دواتالطريكة والأ. 3

مجتنع وعينة الدراسة : 1.3

والاجراءات المشتخدمة في الدراسةالطرم  2.3

: صدم وثبات الاداة 3.3
Alpha-Grombach

 وليألفاكسوهباخ ال حساب معامل ( 1) الجدول 

 الفاكزوهباخ عذد العبارات المحور  العينة

 0.552 40 الخذمات الجامعيةأبعاد جودة  24

 SPSSv26من إعذاد الباخثين بالاعتماد على مخزجات  المصدز :
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( حساب معامل الفاكسوهباخ0الجدول )

 

                

 SPSSv26من إعذاد الباخثين بالاعتماد على مخزجات  المصدز :

Likert Scale. 
 ( جقسيم سلم ليكسث وفق دزجت الموافقت3) الجدول 

 

 من إعذاد الباخثين المصدز :

. النتائج ومناقشتوا :4
 

الجزء الأول
الجزء الجاني

X

 ماثقاجوشيع الطلبت حسب الإ( 0) الجدول 

 العينت عدد الطلبت متقااسم الإ السقم

 131 1860 عمار عبذ الكافي ابو 01

 64 1020 بن موس ى محمد 02

 011 2938 مجموع الذكور 

 82 1026 كزيش ي محمد هاجي  03

 64 1460 بن مالك محمد خسان 04

 180 2340  ها مجموع ال 

 من إعذاد الباخثين وفم إخصائيات مذًزية الخذمات الجامعة )جامعة كاصذي مزباح وركلة( المصدز:

 الفاكزوهباخ المحور 

 0.911 أبعاد جودة الخذمات الجامعية

 3- 2.34 2.33اكل من  -1.67 1.66اكل من -1 المتوسط 

 مزثفعة متوسطة منخفضة درجة الموافلة 

 اًجابي متوسط سلبي مستوى التلييم
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خصائص العينة : 1.4

 للعينت المبحوثت ها مت الركوز الإ إقا (1)الشكل زقم 

 جوشيع مستوى التعليمي للعينت المبحوثت (0)الشكل زقم 

 SPSSv26من إعذاد الباخثين بالاعتماد على مخزجات  المصدز :                          

 :اختبار الفرضيات الدراسة  2.4
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 مات الجامعية عاليقامشتوى الملنوسية لدى طلبة الإ: الفرضية الاولى

1

مة(قاالهلية، والإ)قرب من 

 مات الجامعية متوسطقامشتوى الاعتنادية لدى طلبة الإ :الفرضية الجانية
3

 مات الجامعية متوسطقامشتوى الاستجابة طلبة الإ الفرضية الجالجة:

3
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 ضمات الجامعية منخفقامشتوى التعاطف لدى طلبة الإية الرابعة: الفرض

4

 مات الجامعية منخفضقامشتوى الامان لدى طلبة الإ :الفرضية الخامشة

5
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 اهميت ابعاد جودة الخدمت (2)الجدول 

 الهميت النسبيت المتوسط الحسابي البعاد

 4 1.846 الملموسية

 1 2.040 الاعتمادًة

 3 1.869 الاستجابة

 2 1.885 التعاطف

 5 1.825 الامان

 SPSSv26من اعذاد الباخثين بالاعتماد على مخزجات  المصدز :             

 لا توجد فروم جوهرية بين جودة الخدمات الجامعية في الاحياء الجامعية :الفرضية الاخيرة
 متقاالفسوق ذاث دلالت إحصائيت على جودة الخدماث الجامعيت المقدمت حسب الإ( 8) الجدول 

 النتيجة Sig. (bilatéral) (tكيمة ) الجودةأبعاد 

 لاثوجذ فزوق  071, 1,810 الملموسية 

 ها ثوجذ فزوق لل  000, 4,188- الاعتمادًة 

 لا ثوجذ فزوق  557, 588, الاستجابة 

 لا ثوجذ فزوق  973, 034, التعاطف 

 لا ثوجذ فزوق  025, 2,245 الامان 

 لا جوجد فسوق  891, 137, الجودة 

  SPSS V26من إعذاد الباخثين بالاعتماد على هتائج المصدز:              



 

 خالد سهلي، أحمد زمصي صياغ
 

122 

 مت والمستوى والجودةقاشبكت الازجباط بين الإ (3)الشكل 

 IBM SPSS Modeler 18.2من إعذاد الباخثين بالاعتماد على مخزجات  :المصدز

IBM® SPSS® Modeler 

IBM SPSS ModelerIBM SPSS Modeler

 

 الخلاصة:. 5
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 التوصيات :. 6
 

 

 

 المراجع:قائنة  .7
 باللغة العربية: 1.7
 

 

 

 

 

 

 
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 الملاحل:.8
 الملنوسيةبعد يوضح  (1)الملحل 

Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance Nombre d'éléments 

Moyenne des éléments 1,846 ,125 4 

 الاعتناديةبعد يوضح  (2)الملحل 
Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance Nombre d'éléments 

Moyenne des éléments 2,040 ,064 4 

 الاستجابةبعد يوضح  (3)الملحل 
Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance Nombre d'éléments 

Moyenne des éléments 1,869 ,032 4 

 التعاطفيوضح بعد  (4)الملحل 
Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance Nombre d'éléments 

Moyenne des éléments 1,885 ,132 4 

 الامانيوضح بعد  (5)الملحل 
Statistiques récapitulatives d'éléments 

 Moyenne Variance Nombre d'éléments 

Moyenne des éléments 1,825 ,121 4 


